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Opinnaytetydni on toimeksianto VV-Autotalot Oy:n infotydntekijoille Audi ja Volkswagen Cen-
ter Helsingin toimipisteisiin. Idea toimeksiantoon tuli minulta, silla olin aloittanut aikaisemmin

osa-aikaisena asiakaspalvelijana. Epasaanndllinen itsendinen tyo infopisteessa vaati mieles-
tani hyvia, tarkkoja, ajantasaisia ja kattavia ohjeita.

Rajasin tyoni koskemaan ainoastaan osa-aikaisia iltatyontekijoitd, jotka kayvat tdissa opiske-
lun ohella. Ohjeita ei ole tarkoitettu vain perehdytykseen, vaan myds vanhemmat tyontekijat
voivat kayttaa niitd muistinvirkistykseksi harvoin tapahtuvissa tilanteissa. Itsendisessa tydssa
kirjalliset yhteen kootut ohjeet antavat varmuutta jokaiselle tyontekijalle erilaisissa asiakas-
palvelutilanteissa.

Kirjoitin perehdytysohjeet Audin ja Volkswagenin infopisteisiin ja lisaksi yhteisen ohjeen ylei-
sista asioista tython liittyen. Ohje sisaltaa tietoa muun muassa asiakaspalvelusta, tydajoista
ja asianmukaisesta pukeutumisesta. Infokohtaiset perehdytysohjeet sisaltavat tarkkoja ohjeita
liittyen tyotehtéaviin seka erilaisiin ohjelmiin.

Ohjeiden kirjoittamisen pohjana hyddynsin osittain olemassa olevia vanhentuneita, epatark-
koja tai otsikkotason ohjeita ja sahkdpostitse saamia huomautuksia ja palautetta. Pyrin konk-
retisoimaan tydntekijoiden hiljaista tietoa ja siséllyttaméan sen pelkkien tydohjeiden lisaksi.
Hiljaisen tiedon vaikeus on sen vélittdminen uudelle tyéntekijalle, silld se on ajan mukana
opittua. Infopisteessa asiakaspalvelijan tulee kuitenkin tietdd mahdollisimman paljon aloittelu-
vaiheessa.

Tarkoituksena on kehittaa asiakaspalvelua ja tyontekijan oppimista. Hyvien ohjeiden avulla
oppiminen on helpompaa. Myyntia tukeakseen asiakaspalvelijan tulee toimia asiantuntevasti
eika virheisiin ole varaa.

Perehdyin yleisesti asiakaspalveluun ja perehdyttamiseen tehdesséni opinnaytetyotani.
Opin miten perehdyttdminen pitaisi jarjestaa ja kehitysideana onkin perehdyttdmisen paran-
taminen, laajentaminen ja parempi seuranta. Tiedon jakoa sisaisesti infopisteiden ja muiden
valilla tulee myds kehittaa.

Asiasanat
Perehdyttdminen, hiljainen tieto, asiakaspalvelu, ohjeet
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1 Johdanto

Opinnaytetyoni on toiminnallinen ty, joka koostuu kirjallisesta osuudesta seké produktis-
ta. Kirjallinen raporttini siséltaa tietoperustan perehdyttdmisestd, asiakaspalvelusta, seka
tietoa toimeksiantajasta. Lisaksi kasittelen produktin tekoa ja sisaltda. Itse produktia en voi

julkaista kokonaisuudessaan, silla se sisaltaa yksityiskohtaista ja luottamuksellista tietoa.

Produkti koostuu perehdytysohjeista VV-Autotalot Oy:n Volkswagen ja Audi Center Hel-
singin infopisteisiin. Olen tehnyt kolme erilaista ja kohdistettua ohjekokonaisuutta. Volks-
wagen ja Audi Centerin ohjeet koostuvat aamu-ja iltavuoron yleisista tehtavista ja yksityis-
kohtaisista ohjeista kaikkiin ohjelmiin ja tyétehtaviin. Kolmannet ohjeet ovat yleiset asia-
kaspalvelijan ohjeet, jotka sisaltavat tietoa tyévuoroista, palkan maksusta, tyépukeutumi-
sesta ja asiakaspalvelusta.

Tietoperustassa perehdyttamisen liséksi kasittelen asiakaspalvelua. Ohjeet ovat asiakas-
palvelijoille tarkoitetut ja niitd on syyta kayttda perehdyttdmisessa. Sen liséksi ohjeita on
tarkoitus kayttaa tarvittaessa myés mydhemmin tukemaan erilaisia tyotilanteita. Lisaksi
olen haastatellut myyntipaallikoita saadakseni taustatietoja. Muilta tyontekijoilté olen pyy-
tanyt palautetta ja kehittdmisideoita valmiisiin ohjeisiin.

Produktin olen rajannut koskemaan ainoastaan osa-aikaisten tydntekijoiden tyttehtavia.
Osa-aikaisten asiakaspalvelijoiden tyotehtavat sijoittuvat Audi Centerin ja Volkswagen
Centerin infopisteisiin. Tyttehtavana on laadukas ja sujuva asiakaspalvelu. Siihen sisaltyy
asiakkaiden auttaminen erilaisissa tilanteissa ja heidan hyvasté vastaanotostaan huoleh-
timinen.

Tyon rajaukseen vaikuttaa myo6s vakituisten tyontekijdiden tietdmys heidén omista paivit-
taisista tehtavistaan. Osa-aikaiset tyontekijat tekevét epasaanndllisesti vuoroja, minka

vuoksi kattavat ohjeet tukevat ty6td myos perehdyttamisen jalkeen.

Aikaisemmasta perehdyttdmisesta sain ideani. Perehdyttdmiseni osoittautui ajan kuluessa
puutteelliseksi. Arvelin muidenkin perehdytyksista puuttuvan tarkeda tyéntekoon liittyvaa
tietoa. Tarkemmat perehdyttamisohjeet olisivat tarpeellisia tehokkaampaan, parempaan ja
laadukkaampaan tyontekoon.

Halusin vaikuttaa omaan ja muiden asiakaspalvelijoiden tyonlaatuun. Auttaa meita kaikkia

sellaisissa tilanteissa, joissa tuntee pikaisesti tarvitsevansa kirjallisia ohjeita tuekseen.



1.1 Omakohtainen kokemukseni perehdytysohjeiden tarpeesta

Perehdytysohjeiden tarpeen huomasin, kun kaipasin kirjallista opastusta tehdessani itse-
naisesti tydta asiakaspalvelijana uudessa tytpaikassani. Mietin, miksi taalla ei ole katta-

vaa ja ajan tasalla olevaa infomateriaalia tukenani.

Uutena tyontekijanéd ihmettelin usein, miksi sain tietda joitakin asioita vasta mychemmin.
Kyseessa oli hiljainen tieto. Eli tiedostamaton osaaminen ja ajan mukana kertynyt tieto,
joka on vaikea opettaa suoraan uudelle tyontekijélle. Huomasin kuinka paljon sita oli vaki-
tuisilla ja pitempaén osa-aikaisina olevilla tyontekijdilla.

Yksin asiakaspalvelijana tydskennellessdan tama tieto valittyy todella heikosti uudelle
tyontekijalle.

Minut perehdytettiin tydhon nelja kertaa, kahdesti Audilla ja kahdesti Volkswagenilla. Kou-
lutettua ja henkilokohtaista perehdyttdjaé ei ollut. Tydhon opastus tapahtui vakituisten ja
osa-aikaisten tyontekijéiden avulla, jotka olivat silla hetkella tdissa. Harjoittelimme yhdes-
sa ohjelmien ja kassan kayttéa. Kiinnitin huomiota erityisesti siihen, etta asioiden muista-

minen seuraavalla kerralla yksin tydskennellessa olisi varmaan hankalaa.

Minut ohjattiin kirjoittamaan asiat ylos, jos en muistaisi niita heti. Koin, ettd uudelle tyonte-
kijalle on vaikeaa kirjoittaa muistiinpanoja ohjauksen aikana. Mielestani ennestaan tehdyt
ohjeet olivat epatarkkoja. Perehdytyksessa kaytssa oli tarkistuslista, joka otettiin kohdal-
lani ensimmaista kertaa kayttdon. Lista oli hyvin suppea, asiat olivat otsikkotasolla, eika
se antanut minulle konkreettista tukea. Mydhemmin uusien tyontekijdiden kohdalla listaa

on yritetty laajentaa hieman yksityiskohtaisemmaksi.

1.2 Opinnaytetydni tarkoitus

Opinnaytetyoni ollessa produktityyppinen toimeksianto, sen tarkoituksena on helpottaa
toimeksiantoyrityksen uusia ja vanhoja tydntekijoita heidan jokapaivaisessa tytssaan.
Tyoni tarkoituksena on tukea perehdyttdmisessa ja antaa varmuutta tyotehtaviin.
Produktini koostuu kolmesta ohjeesta, joiden tarkoituksena on helpottaa itsenaisesti ty6s-
kentelevid osa-aikaisia asiakaspalvelijoita.

Ohjeiden avulla tyontekijat saavat varmuutta kun he tietéavat voivansa luottaa niihin on-

gelmallisissa tai harvinaisissa tilanteissa.

Ohjeiden tulee olla kattavia ja tarpeeksi yksinkertaisia, jotta kaikki pystyvat ymmartamaan
ne itsenaisesti myos stressaavassa tilanteessa. Uskon asiakkaiden olevan Kkiitollisia kun

palvelu sujuu paremmin ja ammattitaitoisemmin.



Tyopaikka kasittaa kaksi infopistettd, toinen Audin ja toinen Volkswagenin myymalassa.
Kaytosséa ovat samat tietokoneohjelmat ja asiakaspalvelun oletetaan olevan yhta laadu-
kasta molemmissa paikoissa. Toimintatavat ja menetelmét vaihtelevat kuitenkin hieman.

Ohjeiden tulee olla kohdistettu molempiin paikkoihin. Ohjeet, jotka toimivat ainoastaan
Audilla tai Volkswagenilla eivét ole hyodyllisia. Pohdintani jalkeen péaétin, ettd ohjeiden
tulee olla erilaiset, mutta yhtenaiset. Paikkakohtaisissa ohjeissa ei ole ylim&araista tietoa
erilaisista toimintatavoista, jolloin sekaannukset valtetaan. Tyotehtavat ovat suurimmaksi
osaksi samoja, mutta joidenkin tehtdvien kohdalla tydmenetelmat vaihtelevat. Kahdella
toisiaan muistuttavilla, mutta kohdistetuilla ohjeilla taataan selkeat ohjeet, ilman yliméarai-

sia sekaannuksia.

Tavoitteeni on auttaa ohjeiden avulla tyontekijaa tarpeeksi paljon, ettei hanen tarvitse on-
gelmatilanteessa soittaa vakituiselle tyontekijalle hanen vapaa-ajallaan. Mielesténi on te-
hokkaampaa, jos ohjeet ovat laadukkaat ja tarpeeksi kattavat. Talléin pienistd asioista ei

tarvitsisi tehda isoa ongelmaa.

1.3 Tydn eteneminen

Taman vuoden alusta lahtien olin miettinyt ohjeiden tekoa, silla kaipasin niita itse uutena
tydntekijana. Kevaalla ehdotin ideaa tiiminvetajalleni ja opinndytetydohjaajalleni. Sain mo-
lemmilta myontavat vastaukset ja aloitin tyoni suunnittelun kevaalla. Koulun ja tydni ohella
Kirjoitin tietoperustaa ja ohjeita. Syksylla kokosin ohjeet yhteen seka laajensin tietoperus-
taa ja viimeistelin tydtani. Ajan kuluessa jouduin my6s paivittdmaan alkukesasta kirjoitta-
miani ohjeita. Pyysin valmisteluvaiheessa ja aina silloin talldin palautetta muilta tydnteki-
j6iltd ja tiiminvetajalta. Syksylla haastattelin myds myyntipaallikkoja, saadakseni lisétietoa.
Marraskuussa viimeistelin koko ty6ni, pyysin muilta tyéntekijoilta mielipiteita ja tiiminveta-
jalta arviota. Tein opinnaytetyotani koko ajan koulukurssieni, tyoni, vapaaehtoistoiminnan
ja harrastuksieni ohella. Etenin tyossani asettamien aikataulujeni mukaan. Saavutin tavoit-

teeni valmistua joulukuussa.



2 Perehdyttaminen

Perehdyttdminen on tarked osa uuden tydntekijan rekrytoimista. Uudelta tydntekijalta ole-
tetaan mahdollisimman nopeaa sopeutumista uuteen tyopaikkaan seka uusien tapojen
omaksumista. Osterberg (2014, 115) kirjoittaa "Perehdyttamisella tarkoitetaan kaikkia niita
toimia, joiden avulla henkilé saadaan mahdollisimman pian osaksi organisaatiota, tydyh-
teis6a, sidosryhmia ja oppimaan omat tyotehtavansa”.

Usein perehdyttamista ei pideta nain laajana osana, tyontekijan oletetaan tietavan vain

omat tydtehtavansa, joiden suorittamiseksi hanet on palkattu.

2.1 Perehdyttamisen tarkeys ja suunnittelu

llIman perehdyttamista tyontekija voi kokea epavarmuutta ja olla pelokas uusissa tehtavis-
sa. Tyontekija voi kokea tydn ahdistavaksi uusien ennestaan tuntemattomien tehtéavien
edessa. Talloin pelko tehda virheitd kasvaa. Perehdyttamisella autetaan uusi tyontekija
turvallisesti ja sujuvasti uusien ty6tehtavien pariin. Uudella ja kokemattomalla tydntekijalla,
aktorilla, on myds mahdollisuus kysya neuvoa kokeneemmalta ja osaavalta henkil6lta, jota
kutsutaan myos mentoriksi (Borgman & Packalén 2002, 144).
Jos taas perehdyttadmista ei tehda tai se tehdaan ohimennen toisella kadelld, kuluu
sekd uuden ettd vanhojen tyontekijoiden energiaa hukkaan. Tuloksena voi olla tur-
hautuminen ja yksi aihe myéhemmille henkildstoriidoille. (Borgman & Packalén
2002, 120.)
llman hyvaa perehdytysta kokematon tyontekija voi tehda suuria virheita, joiden korjaami-
nen vaatii vanhoilta tyontekijoilta paljon tydaikaa. Seurauksena yritys voi menettaa hyvia
asiakkaitaan. Tama voi vaikuttaa lopulta yrityksen myyntiin laskevasti ja tyénantajalle ker-
tyy huomattavasti enemman kustannuksia. Taman vuoksi hyvaan ja tarkasti suunniteltuun
perehdyttamiseen kannattaa varata riittdvasti aikaa, jotta tyd alkaa heti alussa sujuvasti

ilman huomattavia virheita.

Yrityksen on hyva laatia perehdytysohjelma, joka kattaa kaikki tydon osa-alueet ja vastuut.
Pelkka olemassaolo ei riita, silla perehdyttdjan ja muidenkin on osattava hyddyntaa ohjel-
maa uuden tydntekijan aloittaessaan tyot. Lisaksi hyvin suunnitellun ohjelman on hyva olla

helposti paivitettavissa, jotta se on aina ajantasainen. (Osterberg 2014, 118.)

Parhaiten perehdyttdmiseen osallistuvat ne henkilot, joiden oma perehdytys on viela tuo-
reessa muistissa. Perehdyttdjalle tulee laatia oma tarkastuslista, jotta perehdyttdja muis-
taa kertoa kaikki oleelliset asiat. Tarkeaa on myds valita luonteeltaan sopivat henkilot pe-
rehdyttajiksi. Ellei perehdyttdjalla ole motivaatiota tai omaa tyota kohtaan suurta kiinnos-

tusta, uusi tydntekija ei valttamatta opi uutta. (Osterberg 2014, 119.)



Perehdytysohjelmaan saa tukea Ty6turvallisuuskeskuksen (2007,1-8) tarkistuslistasta,
jossa kasitelladn muun muassa:

— yritysta

— toimintaa

— asiakkaita

— organisaatiota

— henkilostoa

— toimintatapoja

— yleisia tydsopimuksia, -ehtoja
— turvallisuuteen ja palkkaan liittyvia asioita
— sisdista tiedottamista

— koulutuksia

— omia tehtavia

2.2 Perehdyttamisprosessi

Perehdyttdminen kannattaa jakaa osiin. Alussa on suunnitteluvaihe, jolla taataan etta itse
perehdytys sujuu ongelmitta. Keskeinen vaihe on itse perehdytys, joka tehdaan suunni-
telman avulla. Lopuksi tarkastellaan vield, onko perehdytys sujunut ohjeiden mukaisesti.
Perehdyttajalle Tyoturvallisuuskeskuksen tarkastuslistan mukaan prosessi on seuraava:
ensin opastetaan tyontekija tehtaviin, sen jalkeen kerrataan opittu ja lopuksi tarkistetaan
oikea oppiminen. Prosessin havainnollistamiseksi olen tehnyt alla olevan kuvion. (Tyotur-
vallisuuden tarkastuslista 2007.)

Opasta

Kertaa

Tarkista
oppiminen

Kuvio 1. Perehdytysprosessi ty6turvallisuuden tarkistuslistan mukaan

2.3 Hiljainen tieto

Hiljainen tieto eli tacit knowledge on tehtavien ja ajan mukana saavutettu tieto ja tuntemus
asioista, joita on vaikea selittda (Borgmann & Packalén 2002, 142).

Hiljaisen tiedon termi on vaikea selvent&a ytimekkaasti ja yksinkertaisesti.



Hiljainen tieto on lahtoisin latinankielisestd sanasta tacitus, jolla on seuraavia
merkityksia: hiljainen, vaiti, puhumatta oleva, rauhallinen, &dnetdn, mainitsematta,
pohtimatta, kasittelematta jatetty, sanaton, salainen, huomaamaton.

(Virtainlahti 2005, 26)

Arjessa hiljainen tieto ilmenee esimerkiksi leipoessa tai pyoraa ajaessa. Molempia taitoja
tulee kehittéa kunnes hallitsee ne hyvin. Ensimmaisella kerralla yrittdesséén kukaan ei voi
osata leipoa taydellisesti tai ajaa pytraad kaatumatta. Taito vaatii harjoittelua. Monien ko-
kemuksien ja erilaisten oivallusten kautta harjoittelija saa uutta ja arvokasta tietoa. Han
kehittyy osaajana. Ajan kuluessa opittu tieto ja koetut kokemukset muuttuvat osaamiseksi.
Aloittelija voi onnistua uusissa tilanteissa. Taman oppimisen jalkeen voisi olettaa, etta on
helppoa opettaa oma oppiminen toiselle. Omia oivalluksia, kokemuksia ja yrityksia on kui-
tenkin hankala opettaa nopeasti ja yksiselitteisesti toisille.

Hiljaista tietoa ei voi opettaa samalla tavalla kuin koulussa opetetaan matemaattisia kaa-
voja, oikeinkirjoitussaantoja tai muita yleisesti paikkaa pitavia asioita, joiden opettelu on
ulkoa-oppimista. (Virtainlahti 2005, 27.)

Kursseilla ja koulussa oppiminen on tietoista. Koulutuksen tietoperustan kanssa mennééan
oppineena tydelamaan. Tarkoitus ei ole oppia enaa, vaan tyoskennelld. Tybelaméassa
oppiminen ei ole tietoista. Seuraamalla muita, oppimalla kokeneemmilta ja omien koke-
muksien avulla opitaan tarkeat taidot omaa tyuraa varten.

Ulkoiset kaytannon esimerkein opitut taidot sisdistetaan. Yksilo oppii uusia tietoja ja taito-
ja. Hiljainen tieto syntyy. Tiedon valittdmisen luulisi olevan helppoa ja yksiselitteista. Kui-
tenkin hiljaisen tiedon kohdalla opettaminen ei ole koskaan yksinkertaista. (Virtainlahti
2005, 29.)

Usein hiljainen tieto valittyy vasta kun on ollut pidempé&éan tydssaan. Uusi tyontekija voi
oppia tarkkailemalla muita tyontekijoita, silla tarkka opettaminen on hankalaa.(Borgmann
& Packalén 2002, 142.)

Harvoin itse mietitddn omaa hiljaista tietoa. Usein ei tiedosteta valtavaa maaraa omaa
hiljaista tietoa, joka ajan mukana on sisdistetty. Oma osaaminen, tietamys, tekeminen ja
mista tai kenelta saa vastauksia kysymyksiin ovat kaikki osaltaan hiljaista tietoa. (Virtain-
lahti 2005, 31.)

Kehittyneen hiljaisen tiedon mukana ihminen toimii vastuuntuntoisemmin ja omatoimisim-
min. Han on luotettava ja hanelle on kehittynyt kyky ottaa riskeja. Ihmiselle on kehittynyt
kyky toimia erilaisissa tilanteissa, jotka vaativat enemman kuin tietynlaiset ennalta opete-

tut ja tarkoin saadellyt kaytannén toimintatavat.



Virtainlahti (2005, 28) kirjoittaa hiljaisen tietoon kuuluvan omat nakemykset, aavistukset ja
henkilokohtaiset kasitykset. Hanen mukaansa se perustuu yksilén omiin arvoihin, koke-

muksiin ja tunteisiin sek& myds ihanteisiin.

Hiljaisen tiedon termi itsessaan ja sen siirtiminen toiselle eivat ole helppoja selittaa.
Vuorovaikutustilanteet ovat tarkeita tunnistettaessa hiljaista tietoa. Se siirtyy vuorovaiku-
tuksen avulla toisille tyontekijoille organisaation sisélla. Sen toimivuus riippuu ihmisten
taidoista kasitella ja jakaa tietoa. Yleensa tieto on henkilokohtaista, mutta yrityksen ja tyo-
organisaation sisalla sen tulisi olla yhteista. Edellytyksen& tiedon siirtdmiselle ovat pelkan
tietdmisen lisaksi inmisten halukkuus ja motivaatio jakaa omaa tietoaan ja osaamistaan
muille. Tiedon siirtamiselle tarvitaan luottamuksellinen ja positiivinen, kaikkia arvostava
ilmapiiri. Tiedonkulun ongelmat vahenevat kannustavassa ilmapiirissa. Yrityksisséa, joissa
on ongelmia tiedonkulussa, tulisi luoda hyva ilmapiiri, eikd muistuttaa jatkuvasti tiedonku-
lun tarkeytta. (Virtainlahti 2005, 34.)

Vuorovaikutustilanteet, jotka auttavat hiljaisen tiedon siirtymista ovat Virtainlahden (2005,

39) mukaan "tiimi, mentorointi, tydkierto, perehdyttaminen, tydnopastus ja tydparitoiminta”.

Perehdyttajan on hyva olla tietoinen omasta hiljaisesta tiedostaan, jolloin han voi siirtda
sitd heti perehdytyksessa uudelle tydntekijalle. Hiljaisen tiedon avulla perehdytettavan
harjoitteluvaihe ja oppiminen nopeutuvat. Perehdytettdva saa tietoa suoraan kokeneem-
malta tyontekijalta, eika hénen tarvitse kokemuksien ja erehdyksien avulla selvittdé asioita
itsellensa.

Perehdyttamistilanteessa hiljaista tietoa voi harjoitella tietoisesti. Perehdyttdja voi kuvata
toimintamalleja. Suunniteltujen harjoituksien avulla saadut kokemukset muodostavat uu-
delle tyontekijalle tietoisesti hiljaista tietoa heti tydn aloittamisen vaiheessa. (Virtainlahti
2005, 41.)



3 Hyvéan asiakaspalvelijan ominaisuudet

Hyvéalla asiakaspalvelijalla on niin sanotusti asenne kohdallaan. Hanen ihmistuntemuk-
sensa on hyva ja han hallitsee omaa mieltdan ja toimintaansa. Kaikissa asiakaspalveluti-
lanteissa hyvat vuorovaikutustaidot ovat tarkeita ja asiakaspalvelija osaa kayttaa niita ti-

lanteen vaatimalla tavalla.

Asiakaspalvelijan asenteen tulee olla myodnteinen. Hanen tulee olla ystavallinen ja avulias,
silla helposti asiakkaat huomaavat, onko asiakaspalvelija oikeasti kilnnostunut tyéstaan ja
asiakkaastaan. Asiakaspalvelun asenteeseen kuuluu asiakkaan arvostaminen ja huomi-
oon ottaminen. (Marckwort, R. & Marckwort, A. 2011, 13-15.)

Asiakkaan on tarke&a tuntea itsensa tarkedksi ja viihtya. Asiakkaat voivat olla valilla huo-
mionkipeitd. Tassa tapauksessa asiakaspalvelijan on hyva keskittya yksinomaan yhteen
asiakkaaseen ja valittda hanelle tunne hyvasta palvelusta, huomiosta ja ettd asiakas on
oikeasti tervetullut asioimaan kyseiseen paikkaan. Marckworttien (2011,102) mukaan ih-
miskeskeiselle asiakaspalvelijalle “asiakassuhteiden hoitaminen on mieluisaa ja helppoa”.
Asiakassuhteiden hoitaminen sujuu paremmin rauhallisen asiakkaan kanssa. Vaikeampaa

on yllapitaa hyvaa asiakassuhdetta, kun asiakas on valmiiksi artynyt ja huonolla tuulella.

Asiakas voi myos huomauttaa, etta hanta on kohdeltu vaarin tai on tapahtunut virhe. Tas-
sa tilanteessa asiakaspalvelijan on syyta pyytaa anteeksi, huolimatta siita kuka oikeasti on
toiminut vaarin. Olipa syy kenen tahansa, asiakaspalvelija voi lyhyella anteeksipyynndlla
parantaa asiakkaan pettymysta. (Marckwort, R. & Marckwort, A. 2011, 110.)

Tietenkin my6s asiakas voi tehda virheen. Tassa tapauksessa asiakaspalvelija ei saa noy-
ryyttaa tai loukata virheellisia tai vaaria yrityksia (Marckwort, R. & Marckwort, A. 2011,

114). Asiakas, eikd kukaan muukaan halua tuntea itsednsa tyhmaksi tai kbmpeltksi.

Asiakaspalvelutilanteessa tulee muistaa alusta alkaen lasn&olo ja asiakkaan huomioimi-
nen kuuntelemalla h&ntd seké toimimalla rauhallisesti ja johdonmukaisesti. Kaikkiin tilan-
teisiin kuuluu suhtautua asiallisesti, eika mitéaan tilannetta saa ottaa henkilokohtaisesti
(Marckwort, R. & Marckwort, A. 2011, 85). Tydssa on asiakaspalvelijan roolissa, eika yksi-
tyishenkilona. Asiakaspalvelutilanteen aikana kannattaa yllapitdd katsekontaktia ja olla
itsevarma. Asiakkaan kanssa ei saisi koskaan vaitelld, hanta ei saa loukata tai halveksua
(Marckwort, R. & Marckwort, A. 2011,123). Asiakaspalvelijan tehtavalistalla ei ole hermos-

tuminen, vaan ystavallinen ja asiallinen palvelu.



3.1 Asiakkaiden oikeanmukainen kohtelu

Asiakkaita tulee kohdella tasavertaisesti, silla olemme kaikki tasavertaisia ihnmisia. Vaikka
asiakkaana olisi yrityksen toimitusjohtaja tai muu arvostettu ihminen, asiakaspalvelijalle ei
saisi syntya alemmuuskompleksia, joka voi luonnollisesti tulla esiin, jos emme ole tottu-
neet kohtaamaan arvostettuja henkil6itéa vaativissa tilanteissa. (Marckwort, R. & Marck-
wort, A. 2011, 16.) Naissa tilanteissa asiakaspalvelijan on hyva muistaa, etta olemme
kaikki vain ihmisia tittelistd huolimatta. Yritysjohtajat ovat my0s aloittaneet uransa jostain
ja ovat tavallisia ihmisia kuten muutkin. Olemme kaikki tasavertaisia, mutta ihmisina

olemme erilaisia.

Erilaisten ihmisten kohtaaminen voi olla haastavaa, minkd vuoksi hyva ihmistuntemus on
tarked asiakaspalvelijan ominaisuus.

Asiakaspalvelijan on hyva ymmartaa ja hyvaksya erilaiset ihmiset, jolloin ihmisten erilai-
suutta voidaan hyddyntaa palvelutilanteissa (Marckwort, R. & Marckwort, A. 2011, 20).
Asiakaspalvelija ei saa arsyyntya toisten ihmisten tavoista, hdnen tulee hyddyntéaa ihmis-
tuntemustaan ja palvella myds erilaisia ihmisia hyvin. Tahan kuuluu myos mielen hallinta,
silla asiakkaat voivat toisinaan olla latautuneita, huonolla tuulella tai epaasiallisia. Asia-
kaspalvelijan pitda hallita oma mielensé ja pysya rauhallisena jokaisessa tilanteessa.
(Marckwort, R. & Marckwort, A. 2011, 21.)

Asiakaspalvelijalta odotetaan aina ystavallista palvelua hymy kasvoillaan. Marckworttien
mukaan onnellisessa tilanteessa hymy tulee itsestdén. Aina ei kuitenkaan ole mahdollista
olla onnellinen ja hymyilla. Mielta tulee hallita ndissa tilanteissa. On parempi teeskennella
iloinen hymy kasvoilla, kuin olla epaystéavallinen. Epdaidon hymyn tarkoituskin on olla ys-
tavallinen, eika mikaan pakkohymy, jonka asiakas huomaa teeskentelyksi. (Marckwort, R.
& Marckwort, A. 2011, 56.)

3.2 Asiakaspalvelijan vuorovaikutustaidot

Vuorovaikutustaidot, joihin kuuluvat kielen- ja aanenkayttd seka kehonkielen hallinta, aut-
tavat asiakaspalvelutilanteissa. Asiakas kannattaa kohdata ystavallisella katseella heti
alussa, jolloin kontakti syntyy. Asiakas kokee itsensd huomioon otetuksi, silla han tuli
paikkaan, jossa héan luultavasti haluaa kokea itsensa tervetulleeksi ja saada hyvaa palve-
lua. Palvelutilanteet alkavat asiakkaan huomioon ottamisella. Mikali alussa on vaikeuksia
vuorovaikutuksen kanssa, on myohemmin hankalampaa rakentaa myonteista vuorovaiku-

tusta ostopaattksen yhteydessa.



Kehonkieleen kuuluu katsekontaktin lisdksi myds koko kehon asento ja kasvojen iimeet.
Kehonkieli on kokonaisuus naistéa kaikista osista ja ne taydentavat toisiaan huomaamat-
tomasti. (Marckwort, R. & Marckwort, A. 2011, 24.)

Kielenkayttta voi mukauttaa asiakkaan kielen mukaan. Esimerkiksi asiakkaan kayttaessa
rennompaa kielta asiakaspalvelijan ei tarvitse kayttaa virallista kielta. Tilanteiden mukaan
asiakaspalvelijan kannattaa pyrkia mukauttamaan kielenkayttonsa asiakkaan mukaisesti.
Puhetapa ja danenkayttd mukautuvat yleensa luonnostaan tilanteen mukaan, taman jo-
kainen tiedostaa kun puhuu esimerkiksi pienille lapsille. (Marckwort, R. & Marckwort, A.
2011, 68.)

3.3 Asiakaspalvelua puhelimessa

Aanenkaytto on erityisen tarke&a puhelimessa, kun kehonkieli puuttuu taysin. Tarkeimpia
tekijoité ovat &ani ja hyvin valitut sanat. Ystavallisena ja rauhallisena taytyy olla, silla hy-
myn kuulee danessa, vaikkei sita nae.

Marckworttien (2011, 43) mukaan on todettu, ettéa &adnen merkitys on 80 % asiasta ja sa-
nojen merkitys vain loput 20 %. Tama johtuu siitd, ettd muodostamme ensivaikutelman
puhelimessa pelkastaan kuulemamme &énen perusteella. Ensivaikutelma syntyy, ennen
kuin sanat ovat muodostaneet kokonaisen lauseen.

Puhenopeudella ja &dnen korkeudella on myds merkitysta. Tutkimuksessa on havaittu,
ettd paras puhenopeus on melko hidas ja &dnen korkeus on miellyttavampi silloin, kun se
on matala. Sukupuolierot on myds hyva huomioida. Marckwortit (2011, 50) kirjoittavat

myds, etta auktoriteeteilld on usein matala aani.

Jokaisessa tilanteessa danenkayton tulee olla vaihtelevaa, tarkeitd sanoja painottavaa ja
valisséa taytyy muistaa hengittda. Puhua kannattaa rennolla, vakuuttavalla ja matalalla
aanella. Tilanteesta riippuen &ani voi olla nopeampi ja myos voimakas. (Marckwort, R. &
Marckwort, A. 2011, 47.) Aani on yksi vuorovaikutustaitojen osa ja siten tarkea asiakas-

palvelutilanteessa.
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4 Toimeksiantajan esittely

Toimeksiantaja on VV-Autotalot Oy. Autotaloon kuuluvat muun muassa Audi Center ja
Volkswagen Center Helsinki. Centereiden asiakaspalvelijoiden ty6ta on tarkoitus helpottaa
ohjeillani.

Aloitan esittamalla yrityksen rakenteen, tydpaikan ja tydnantajan, silla asiakaspalvelijat

ovat ulkoistettu. Taman jalkeen kerron asiakaspalvelijoiden tehtavista.

4.1 Yritys VV-Autotalot Oy

Volkswagen ja Audi Center Helsinki seka Espoon, Vantaan ja Turun autoliikkeet hoitavat
myynti- ja jalkimarkkinointitoimintaa ja kuuluvat VV-Autotalot Oy vahittaiskauppayhtiéon.
Yhtién on perustanut VV- Auto Group Oy, joka on myds omistaja. VV-Auto Group Oy hoi-
taa Suomessa Audi-, Volkswagen ja SEAT- henkilbautojen sekéa Volkswagen-
hyo6tyautojen maahantuonnin. Yritys on osa kauppakonserni Keskoa. (VV-Auto konserni

2015.) Alla olevassa kuviossa olen havainnollistanut yrityksen toiminta-alueet.

VV-Auto Group
Oy

-maahantuonti

VV-Autotalot Oy
-myynti
-jalkimarkkinointi

l |

Audi Volkswagen SEAT
-henkildautot -henkildautot -henkildautot
-vaihtoautot -hyotyautot -vaihtoautot

-vaihtoautot

Kuvio 2. Yrityksen toiminta-alueet

4.2 TyoOpaikka

Volkswagen, Audi ja SEAT toimivat Helsingin Herttoniemessa samassa osoitteessa.
Myyntilikkeet toimivat kaikki erillisissa rakennuksissa, paitsi SEATIn rakennuksessa ovat
my06s Volkswagenin hydtyautot ja kaikkien merkkien vaihtoautot. Audilla on oma huolto,
Volkswagenin henkildautojen ja hyttyautojen seka SEATIn autojen huollot ovat yhdistetty-

ja. Korikorjaamo on kaikkien kolmen merkin yhteinen.
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Asiakaspalvelijat ovat joitakin vuosia sitten ulkoistettu ISS Palvelut Oy:lle. Muut tydntekijat

ovat paasaantoisesti VV-Autotalot Oy:n palkkaamia.

4.3 TyoOnantaja ISS Palvelut Oy

ISS-konserni toimii yli 75 maassa, Suomessa toimii ISS Palvelut Oy, joka on Kiinteisto- ja
toimitilapalveluyritys. ISS tuottaa erilaisia henkildstovaltaisia tukipalveluita yrityksille. 1ISS:n
palvelut ovat kokonaispalveluratkaisuja, kiinteisto-, ruokailu-, siivous-, turvallisuus- ja tuki-
palveluja. (ISS Yrityksena 2015.)

4.4 Asiakaspalvelijana Audi ja Volkswagen Center Helsingin infopisteessa

Asiakas kohtaa asiakaspalvelijan infopisteessé ensimmaisena saapuessaan liikkeeseen.
Asiakaspalvelija toimii yrityksen "kayntikorttina” jolloin hédnen kohtelias, avoin ja kaikki asi-
akkaat huomioon ottava lasn&olo on erityisen tarkeaa.

Tyotehtéaviin kuuluu asiakaspalvelun lisdksi puhelinvaihteen hoitaminen, koeajovarauksien
tekeminen, kassatoiminta, kopiointi, arkistointi ja muut autoliikkeen juoksevat ja avustavat

toimistotehtavat. Yksildidyista tehtavista saa tietoa liitteista.

Asiakaspalvelijoita on kahden vakituisen tyontekijan lisaksi 4—7 henkilon tiimi, jotka teke-
vat osa-aikaistydta 1SS:lle aina samassa paikassa, joko Audin tai Volkswagenin myynti-
likkeiden infopisteissa. Osa-aikaisia tyontekijoita tarvitaan arkisin 3 ja 6 tunnin iltavuoroi-
hin ja lauantaisin 5 tunnin vuoroihin. Joka arkipaivana tarvitaan molempien vakituisien
tyontekijoiden lisaksi 2 osa-aikaista tydntekijad. Lauantaivuorojen ja harvemmissa tapauk-

sissa my@s sunnuntaivuorojen tekeminen kuuluu osa-aikaisille tyontekijoille.
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5 Taustahaastattelu

Perehdytysohjeiden tekoon kerasin myyntipaallikbiden mielipiteita asiakaspalvelijan tyos-
ta. Vastauksien avulla pystyn painottamaan heidén tarkedna pitamiaan asioita ohjeissa.

Saisin myds kallisarvoista tietoa haastattelevien nakemyksistaan.

Haastattelussa pyysin myyntipaallikkdja ja korjaamopaallikk6a vastaamaan kysymyksiini.
Valitsin heidat sen vuoksi, etta he nakevét asiakaspalvelijat infopisteisséa tydssaan ja ovat

esimiesrooleissa.

Kirjoitin keskustelun aikana vastaukset kasin yls ja kokosin haastattelun jalkeen kaikkien

kolmen vastaukset yhteen. Nain ndkemykset ovat yhdistetty kokonaisuuksiksi.

Kysymyksiksi valitsin viisi avointa kysymysta, joihin olisi helppo vastata. Tavoitteeni oli
saada kuvailevia vastauksia, joiden avulla voisin korostaa tarkeita tehtavia ohjeissa.
Haastattelun tein aikana, jolloin ohjeet eivét olleet viela kokonaan koossa, joten pystyin
hyddyntamé&an vastauksia ohjeiden teossa.

Haastattelussa olen kayttanyt sanaa infotyontekija, virallinen tydnimike on asiakaspalveli-
ja. Asiakaspalvelijan ty6pisteené on infopiste. Lyhemmin puhutussa kielessa ei kayteta
asiakaspalvelija tai infotyontekija sanoja. Yleensa puhutaan vaan ”infosta” eika niinkaan

henkilostd, joka tytskentelee infopisteessa.

5.1 Kysymykset ja vastaukset

1. Mitk&a ovat mielestasi infotydntekijan tarkeimmat tydtehtavat?
Tarkein tyotehtava on asiakaspalvelu ja erityisesti valiton kontaktin ottaminen, seka
siséan tulevan asiakkaan tervehtiminen. Asiakkaan vastaanotto on tarkeaa, silla in-

fotyontekija on tavallaan "yrityksen kéayntikortti”.

2. Onko olemassa asia, mitd infotydntekija ei saisi missdan nimessa tehda vaarin?
Virheitd saa toki tehd&, mutta ei usein. Asiakkaan ensikohtaamisessa ei saa tehda
virheita. Koskaan ei saa kayttaytya toykeasti tai halveksuvasti asiakasta kohtaan.
Tarkeaa on hyva kayttaytyminen ja asianmukainen kohtelu. Asiakasta ei myoskaan
saisi paéstaéa poistumaan ilman myyjan kontaktia. Jos myyjia ei ole vapaana voi itse

yrittdé auttaa asiakasta tai pyytad asiakasta odottamaan hetken kahvilassa.

3. Luuletko, etté infotydntekija voi vaikuttaa myynnin edistamiseen?
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Kylla, ehdottomasti, info vaikuttaa myyntiin. Infolla on my6s pieni rooli myyjana. Info
voi tehda peruskartoituksen siitd, mista autosta asiakas on kiinnostunut. Info voi an-
taa hinnaston tai esitteen ja auttaa yleisesti. Asioinnissa on erittéin tarkedd kohdata
asiakas hymylla, silla 80 % ostopaatoksista tehdaan tunteiden perusteella. Mikali

hyvaa kontaktia ei saada luotua, ostos voi jadda tekematta.

4. Mita tietoja tai taitoja infotyontekijalle pitaisi opettaa paremmin?
Infotydntekijoiden pitéisi olla tarkkoja, aktiivisia ja heilla pitaisi olla hyva tytote ja hy-
vat kaytostavat. lltavuorossa téytyy muistaa vastaanottaa asiakkaat hyvin, jos on
muuten Kiireista tai on vAhemman myyjia paikalla. Vuorovaikutustaidot ovat tarkea
osa tybtehtavaa.

5. Onko muita kehitysideoita uusille infotydntekijoille?
Asiakaspalvelun tulee olla aina tarkein ty6tehtava. Sisaista tietotaitoa ja hiljaisen tie-

don valittamista pitdisi parantaa. Asiakaspalvelua ei saa koskaan vahatella.

5.2 Taustahaastattelun yhteenveto

Vastauksina sain yksipuoliset, mutta kattavat vastaukset. Olin etukateen miettinyt, minka-
laisia vastauksia voisin saada. Arvelut osoittautuivat oikeaksi, silla asiakaspalvelua ei voi
koskaan yli korostaa. Yleisesti painotettiin asiakaspalvelun tarkeytta, hyvaa kayttaytymista
ja jokaisen asiakkaan huomioon ottamista. Kayntikortti-kuvaus on mielestani sopiva ja se

kuvastaa hyvin asiakaspalvelijan tarkeytta yritykselle.

Vastaukset osoittavat selvasti asiakaspalvelun olevan tarkein tehtdva. Hyvaan asiakas-

palveluun pitda pyrkid aina ja mielesténi sita pitaisi ohjata paljon enemman.

YKksi vastaajista mainitsi myos, ettei asiakaspalvelua saa vahatella. Asiakaspalvelu on
tarked asia. Muita tehtéavia hoitaessaan, voi tapahtua niin, ettei huomio kiinnity juuri myy-

malaan saapuneeseen asiakkaaseen.

Vastauksissa ei mainittu muita asiakaspalvelua tukevia tai siihen kuuluvia tehtavia. Puhe-
linvaihteen hoitamisesta ja kassatoiminnasta ei sanottu hyvaé eika huonoa. Oletan mui-

den tehtavien sujuvan hyvin, joten niihin ei kiinnitetd enempaa huomiota.
Haastattelusta opin minulle itsestédan selvisté asioista, eli minulle kehittyneesté hiljaisesta

tiedosta ja yleisesti asiakaspalvelusta pitdé tehda viela tarkemmat ohjeet, kouluttaa

enemman ja kertoa miksi juuri asiakaspalvelu on tarkeaa.
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Kaikilla ei ole luonnostaan hyvia vuorovaikutustaitoja tai avointa ja iloista persoonallisuut-

ta. Heille tulisi opettaa, miten asiakkaita kohdataan.

Ohjeissa olen kasitellyt asiakaspalvelua. Koin monet asiat itsestadanselvyyksina ja olen
aikaisemmissa tyopaikoissani oppinut paljon asiakaspalvelusta. Minulle selvat asiat ovat
hiljaista tietoa. Uudet tyontekijat eivat valttAmatta ole vield oppineet ja sisaistaneet hiljaista

tietoa asiakaspalvelusta.

Vastauksien perusteella olen laajentanut asiakaspalvelua koskevaa kappaletta ohjeissa.
Haastattelun perusteella huomasin sen olevan liian lyhyt ja epatarkka.
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6 Ohjeiden kuvaus

Kuvaan tekemani ohjeet tarkasti, silla en voi salassapitovelvollisuuden vuoksi julkaista
niitd kokonaisuudessaan. Kerron ensin ohjeiden suunnittelusta ja toteutuksesta. Jatkan

ohjeiden rakenteella ja tarkemmalla sisallolla.

6.1 Ohjeiden suunnittelu ja toteutus

Seuraavaksi kuvaan mité kaikkea on kuulunut tyéni suunnitteluun ja toteutukseen.

Suunnittelin ohjeiden tekoa ja kokoamista ensimmaisen kerran kevaalla. Olin ollut tydssa
alle puoli vuotta. Alun perin suunnitelma poikkesi lopullisesta toteutuksesta. Oli haastavaa
suunnitella jotakin, mité ei ollut viela olemassa, enka voisi millaan tietdd alussa, mika olisi

paras mahdollinen lopputulos. Annoin tyéni muokkautua sen edetessa.

Ensimmaiseksi kokosin kaikki tarkeét asiat ylos, joiden pitaisi olla ohjeissa. Sita varten
mietin tyOpaivien aikana tyotehtavia ja lisasin tehtavia ajan mukana kun niita ilmeni. Esit-
telin opinnaytetyoni suunnitelman toukokuussa, jolloin olin vasta alkuvaiheessa. Seuraava

kuvakaappaus on suunnitelmastani. Asiat eivat ole siiné viela lopullisessa jarjestyksessa.

Produktiin tulevia asioista

Audi & VW rutiinit (aamu, ilta) ovien sulkeminen, yms.

tybaika, tauot, tydvuorolistat, tydehtosopimus liitteena tai linkki? vaatteet, mista kulkea,
siisteys tyétila, kahvikone, odottelutila, tyopiste & ymparisto (avainkaapit, tydpoydan laatikot,
kansiot). Toiminta vierailijoiden saapuessa ja lahtiessa, miten neuvoa asiakkaita toisiin
paikkoihin tontilla. avaimet. Koeajo, muiden autojen avaimet, huolto-avaimet... muut avaimet
eli vuokra-autojen Hertz, Europcar yms. Palautukset ja yl6s kijaaminen.

koeajokaytannét, autojen tarkastaminen, miksi km pitaa kirjata tarkkaan, tarvitaanko selitys?
kassaohjeet: avaaminen(pano kassaan muut alkutoimet), sulkeminen(viimeinen uloskirjaus +
Excel ohjeet), autokaupat, lahetemyynti, ilman lahetetta, lahjakortit, korjaus, plussapisteet
jalkirekisterointi, plussa littyminen. tietokone-ohjeet. Salasanat, intra: kaista, hinnat, armi,
koeajokalenteri, Elisa vaihde+ puhelin, Outlook? tilakartta,

VW: postitus, pimea ajo simulaattori opastus, pesupalvelu, esittelyautojen lataus, hintalaput
autoihin esitteet, hinnastot, tekniset tiedot esitekaappiin.

Audi: huoltopuhelut, esitteet, hinnastot, tekniset tiedot esitekaappiin.

Kopiointi, skannaus, arkistointi,

myos ohjeistus sahkoisen oppaan paivitykseen, haku kayttdapu (paina Ctrl+f eli HAKU)

Kuva 1. Ohjeiden sisallén suunnitelma
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Samaan aikaan kavin ty6paikalla Iapi kansioita, laatikoita, lokeroita, kaappeja, tietokoneen

kansioita ja sdhkodposteja etsien ohjeita uusien ohjeiden perusteeksi.

Loysin muutamia ohjeita. Luokittelin ohjeet sen mukaan minkéalaisessa muodossa ne oli-

vat.

Osa ohjeista oli pelkastaan otsikkotasoisia. Enintdan yhden lauseen pituinen otsikko ku-
vasi tehtavid. Tassa tapauksessa tehtavani oli kirjoittaa kattavammat ohjeet, jotka ovat
selkeét ja auttavat tehtdvassa, eivatka pelkastaan kerro tehtdvan olemassaolosta.
Otsikkotason ohjeet olivat:

Audin hinnastojen teko

Tietokoneelle kirjautuminen ja ohjelmien kaynnistys
Puhelinvaihde

Avainkaytannot

Ohjeet olivat osittain my6s vanhentuneita, eivatka ajankohtaisia. Minun tulisi selvittaa tai
tietdd, mik& on uusi toimintatapa ja miten asia hoidetaan nykyaan.
Vanhentuneisiin ohjeisiin kuuluvat:

— Asiakaskuljetus
— Osa kassa-ohjeista

Aloittaessani tyoni ja ollessani viela oppimisvaiheessa huomasin myos joidenkin ohjeiden
olevan puutteellisia ja epéselvia. Ohjeet vaativat paljon lisaysté ja tarkennusta.
Epéaselvat ohjeet olivat:

— Asiakaspalvelu

— Aamun tilitykset

— Osa kassa-ohjeista

— Taustatietoa koeajosta

— Armi (asiakkuudenhallintajarjestelma)
— Tyo6vuoron muutos

— Poissaolo

Onneksi I6ysin my6s ohjeita, jotka kaipasivat ainoastaan lisdysta ja muokkausta.
Naihin kuuluvat:

— Postin lahetyslista

— Osa koeajosta (aiemmin ohjeen pituus oli 1 sivu, nyt ne ovat 7 sivua)
— Kassaohjeet (kassanlasku)

— Tydajat

— TyOpisteen siisteys

— Tyovéalineiden kaytto

— Tyovuorolistat

Liséksi sdhkopostitse on tullut huomautuksia, palautetta ja parannusehdotuksia. Tdma

kertoo siita, ettad ohjeet on pakko olla jotta voidaan valttaa huomautukset sattuneista vir-
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heellisista toimintatavoista. Nama ohjeet olivat yhteisessa sahkopostissa josta osa vies-
teistd olivat tulostettu. Viestit eivat mielestani toimineet kannustavina ohjeina.
Sahkdpostissa aiheet olivat:

— Asiakaspalvelu

— Osa kassaohjeista
— Tyovaatteet

— Tydajan kirjaaminen

Tassa eivat kuitenkaan olleet viela kaikki tydtehtavat, vaan osasta ohjeista ei ollut viela
ollenkaan tehty kirjallisia ohjeita. Suullisia ohjeita olin saanut seuraavista asioista:

— Huollon asiakkaat

— Viimeiset tehtavéat

— Huoltopuhelin

— Kassalahetteiden arkistointi

— Simulaattorin ohjeistus

— Volkswagenin hinnastojen, esitteiden, hintalappujen, avainkylttien teko
— Postin lajittelu

— Lauantaivuoro ja tarkistuslista

Suurin osa ohjeista oli luotu kauan aikaa sitten, mutta muodoltaan ne olivat puutteellisia,
epatarkkoja ja vanhentuneita. Suurin ongelma oli ohjeiden sailyttaminen: ne olivat ympatri

tyopistetta sekaisin tai sdhkopostin “saapuvat” kansiossa muiden viestien seassa.

Olemassa olevien ohjeiden perusteella kirjoitin kokonaan uusia ohjeita, suurimmasta
osasta en loytanyt ohjeita ollenkaan tietokoneelta.

Taydensin vanhoja ohjeita tarkoilla toimintatavoilla, kirjoitin asiat auki, lisdsin nayttékaap-
pauksia ja otin valokuvia havainnollistaakseni tehtavia. Lisdsin minulle kertynytta hiljaista
tietoa eli taustatietoa asioista, jotka eivat kuvanneet tarkkaa tydvaihetta, mutta olivat oleel-
lisia tehtéavien suorittamisen edellytyksena.

Paivitin ohjeita ajan tasalle, kirjoitin epaselvat asiat kohta kerrallaan auki. Lopuksi tarkas-
telin, paljonko olin hyddyntényt tietokoneelta valmiita ohjeita. Huomasin, etté ainoastaan
yhdesté ohjeesta olin kopioinut kuvia erilaisista lahjakorteista, silla ne olivat hyvassa muo-
dossa sahkdisessa ohjeessa. Ohje ei muuten ollut kohdistettu meidan tehtaviimme, joten
en voinut hyddynt&a sitd sen enempad. Usein ohjeet eivéat kohdistuneet meidan tarkkoihin
tyotehtaviimme, vaan olivat yleisia ohjeita. Tassa tapauksessa minun piti karsia ja valita

mitk& ohjeet ovat oleellisia ja mité ei tarvita ty6ssa lainkaan.

Suunnittelemani listan perusteella aloitin ohjeiden kirjoittamisen. Taman pystyin tekemaan
ainoastaan tyopaikalla, silla hyédynsin paljon nayttdkaappauksia.

Kirjoitin ohjeita tyon ohella, hiljaisina hetkind. Nayttbkaappauksia varten minun piti usein
odottaa asiakkaita, jotta saisin erilaisista tehtavista kuvia. Asiakkaan asioidessaan otin

samaan aikaan nopeasti nayttbkaappauksia ja joiden perusteella kirjoitin jalkikateen kirjal-
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liset ohjeet. Nayttbkaappaukset on otettu sellaisista kohdista, joita ei voi itse harjoitella
ilman maksavaa asiakasta. En voi esimerkiksi kuvitteellisesti maksaa autoa tai voi ottaa
kuvaa shekista tai pankkivekselista, jos minulla ei ole asiakasta silla maksamassa. Taman
vuoksi en mydskaan voinut kirjoittaa ohjeita etukateisen suunnitelman mukaan.

Kun osa ohjeista oli kirjoitettu ja tallennettuna erillisiné osina tietokoneella, yhdistin ne

yhdeksi yhtenéiseksi tiedostoksi.

] audi ja vw avainkaapit koegjon palau.. &7 Audi lauantai vuore ] autokaupat ja shekit CHIEET

(] Etusetelit ja lzhjakortit (2] [ EXELIM KASSA OHJEET W Hinnaston teko

]iltatoimet W Kahvikene ohjest AUDT ¥ Koeajojen varaaminen

] koeajokalenteri ohjeita ] liikkumisturva ] myynti ohje

] chje- hintalappu W] OHJETA ILTAVUCROON &l Poissaole, tydvueronmuutos, tydvaa..
[l Postin lahettdminen VW ] Simulaatteri ja autojen lataus VW Info AAMUVUORO tehtavat ja til..

Kuva 2. Tietokoneelle tallennetut ohjeet tydvaiheessa

Alussa halusin tehda yhdet kattavat ohjeet. Huomasin kuitenkin pian, ettd yhdet ohjeet
eivat palvele kaikkia tyontekijoitd. Muutin siis suunnitelmaa ja loin kaksi toisiaan muistut-
tavaa ohjekokonaisuutta Audille ja Volkswagenille. Toimintatavat vaihtelevat kuten aikai-
semmin mainitsin, enkad halunnut tekstiin "THUOM?”- kohtia, jossa korostaisin toisistaan
poikkeavia tyGtapoja. Liséksi kokosin ISS asiakaspalvelijan ohjeet yhteen. N&in tydtehta-
vat ovat eriteltyna tyopaikkaan liittyvistéa asioista, jotka on hyva tietad, mutta eivat ole teh-

tavakohtaisia ohjeita.

6.2 Ohjeiden rakenne ja siséaltd

Audin ja Volkswagenin ohjeiden rakenne on samanlainen, se koostuu kuudesta luvusta,
joissa on enintaan 11 alalukua. Tarkeimmat luvut ovat 1-3, jotka sisdltavat aamu- ja ilta-
vuoron rutiinitehtavat seké tarkat ohjeet yleisista tehtavista ettd ohjelmista. Osittain ohjeet
ovat samanlaiset. Myymaloittain on joitakin poikkeuksia, minka vuoksi ohjeet eivét ole
identtisid. Sivumaarien eroista saa ensimmaisen kasityksen ohjeiden eroavaisuuksista.
Volkswagenin ohjeet ovat pituudeltaan 26 sivua ja Audin vain 22 sivun pituiset. Erot johtu-
vat laajemmista tehtéavakokonaisuuksista Volkswagenilla ja tehtavista, joita Audilla ei ole
lainkaan. Erilaisien toimintatapojen ja kaytantdjen vuoksi ei ollut jarkevaé tehda vain yksia
samanlaisia ohjeita. Molemmat infopisteet tarvitsivat kohdistetut ohjeet, joissa ei ole yli-
maaraista tietoa toiselta infopisteeltda. Muuten ei tietenkaan olisi ollut jarkevaa tehda kahta
ohjekokonaisuutta, jotka ovat tdysin samanlaisia lukuun ottamatta Audi/ Volkswagen -
sanojen muuttamista.

ISS asiakaspalvelijan ohjeet ovat lyhemmat ja sisaltavat vinkkeja asiakaspalveluun ja kay-

tannon asioita tydstd, palkan maksusta, tydpukeutumisesta ja tydvuoron muutoksesta.
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6.2.1 Ohjeiden ulkoasu, muoto ja kansilehti

Ohjeet noudattavat samaa tyylia kuin Haaga-Helian kayttamat raportointiohjeet. Fontti
Arial on mielesténi selkea ja rivivalin olleessaan 1,5 on tilaa kirjoittaa myds rivien valiin.
Ohjeissa on paljon nayttdkaappauksia ja kuvia, jotka helpottavat ymmartamista ja tukevat
kirjallisia ohjeistuksia. Havainnollistavilla kuvilla tydntekijan varmuus kasvaa. Han néakee
ohjeista esimerkiksi suoraan minké&laiselta ohjelma nayttaa ja mista paasee eteenpain.
Ohjeiden ylatunnisteessa lukee otsikko, Audi tai Volkswagen info ohjeet ja paivamaara.
N&in myos ohjeita selaillessaan tietda heti ohjeiden ajantasaisuuden.

Paperisena ohjeita on helppo lukea, kun samaan aikaan kayttaa tietokonetta. Ohjeet voi
ottaa kateen ja tehda alleviivauksia korostaakseen tarkeité kohtia tai kirjoittaa k&sin jon-
kun lisdyksen. Tietokoneella voi taas hyddyntéaa hakutoimintoa Ctrl+f, jos etsii jotain tark-
kaa sanaa tekstistad. Kysyin mielipidettd ohjeiden muodosta osa-aikaisilta tyontekijoilta.
Heidan mielestdan paperiset ohjeet ovat paremmat, mutta tietokoneella ohjeet ovat ympa-
ristoystavallisemmat. Eras tyontekija kertoi molempien versioiden olevan kaytanndéllisia eri

tilanteissa.

Varsinainen kansilehti poikkeaa normaalista. Ohjeiden etusivu toimii samalla sisallysluet-
telona. Paatoksena laittaa sisallysluettelo etusivuksi vaikuttaa sen suora nakyvyys. Etusi-
vun toimiessa samaan aikaan sisallysluettelona se antaa sisallélle paremman nakyvyy-

den. Kun ohjeet ovat tulostettuna tyopaikalla, ndkee yhdella vilkaisulla milta sivulta [6ytyy

apua, eika tarvitse kaantaa edes ensimmaista sivua.

6.2.2 Audija Volkswagen ohjeiden sisalt6

Molemmat ohjeet alkavat aamuvuoron rutiinitehtavistd. Naméa ovat tarkeita osa-aikaisille
tyontekijoille. Osa-aikaiset tydntekijat tekevat vakituisten tydntekijdiden sijaisuuksia, hei-
dan ollessaan sairaana tai lomalla. Tehtavat aamuisin poikkeavat niin paljon iltavuoron
tehtavista, etta yksityiskohtaiset ohjeet ovat tarpeelliset myds kokeneemmalle tydntekijal-
le. Aamurutiineihin kuuluvat kaikki myymalan avaamiseen liittyvat toimet seka huollon
asiakkaista ettd postista huolehtiminen. Iltavuoron rutiinitehtavat ovat lyhemmaét. Tassa
kohdassa olen maininnut ainoastaan mité ohjelmia tulee kayttaa. Audilla niihin kuuluvat
kassanlasku ja viimeiset tehtavat ennen myymalan sulkemista. Volkswagenilla on lisaksi
viela postin lahettamisen ohjeet. Tassa kohtaan kassanlasku on samanlainen, mutta vii-

meisten tehtéavien ohje eroaa toisistaan.
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1 Aamuvuoron rutiinitehtavat..._....._....... 1 Aamuvuoron rutiinitehtavat

1.1 Tietokoneen ja ohjelmien kaynnistys_. 1.1 Tietokoneelle kifjautuminen ja ohjelmien kaynnistys .

1.2 Kassajaulko-ovet............................. 1.2 KaSSaA.
1.3 Aamun tilitys ... 1.3 Aamun tilitys ..
1.4 Huollon asiakkaat ... . ' 1.4  Huollon asiakkaat
1.5 Asiakaskuljetus .......... TS 1.5 Asiakaskuljetus
1.6 Postin lajittelu_..._.___ V@lk;wqgen 16 Posti...oo AR U
2 lltavuoron rutiinitehtavat ... 2 llravuoron rutiinitehtavat .
21 Postio 2.1 Vuoron alussa ohjelmien kaynnistys ...
22 Kassanlasku ... 22 Kassanlasku ...
2.3 Vimeiset tehtévat. ... 23 Vimesissttehtavat. .
3 Yileiset tehtavét ja ohjelmat.._____.._ . 3 Yleiset tehtavat ja ohjelmat. ..
3.1 Asiakaspalvelu ... 3.1 Asiakaspalvelu . ..
32 Vahde ... 32 Vaihde
3.3 Huoltopuhelin........ ... 3.3 Huoltopuhelin .
3.4 Kassa-ohjelma Solteq....................... 34 Kassa-ohjelmaSolteq ... .
35 Koeajot ... 35 Koeajot .
36 A . 36 A o
3.7 Koeajokalenteri.........cooovvoeveeeeeee . 37 Koeagjokalenteri .. ..
3.8 Koeajoluvan arkistointi ... 3.8 Koeajoluvan arkistointi ...
3.9 Avainkaytannot ... 3.9 Avainkaytannot ......ooee e s
3.10 Koeajo-auton pesun tilaus........._..._. 3.10 Keeajo-auton pesun tilaus........
3 11 Hinnastot & esitteet 311 Hinnastot & esittest ..
3.12 Showroom autojen lataus_._._.___._._.__. 4 Slisteys .
3.13 Simulaattori ... 4.7 KanvKoNe ..o
4 SNiSteyYS oo 5 Lauantaivuoro ...
Lauantaivuore 6 Tarkistushsta ...
6 Tarkistuslista .. 26

Kuva 3. Volkswagen ja Audi ohjeiden sisallysluettelot

Keskeinen luku on "yleiset tehtavét ja ohjelmat”, joka on ohjeiden laajin osio ja kattaa
kaikki tietokoneohjelmat ja muut tehtavat. Alussa on kertauksen vuoksi lyhyt kappale
asiakaspalvelusta. Siihen siséltyy myds kahvin tarjoaminen ja taksin tilaaminen asiakkail-

le. ISS asiakaspalvelijan ohjeissa on yksityiskohtainen kappale asiakaspalvelusta.

Naissa Audin ja Volkswagenin erillisissa ohjeissa haluan kiinnittdd huomiota ohjelmien
sujuvaan kayttoon ja tehtavien oikeanmukaiseen hoitoon. Nama tehtéavat vaativat tarkkoja
yksityiskohtaisia tydmenetelmia. Asiakaspalvelu sen sijaan on elava tilanne, eika tarkkaa,
yhta ja ainoaa toimintaohjetta ole. Tietokone-ohjelmat pysyvéat samoina (kunnes ohjelma

pdivitetaan) ja vaativat kayttajalta paljon tietoa niiden kaytosta. Seuraavaksi kasittelen
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lyhyesti puhelinvaihdetta ja huoltopuhelinta, joiden toimintatavat ovat erilaiset. Kassa-
ohjelman kappale on laajempi. Ala-otsikkoja on jopa kahdeksan ja ne ovat miltei yhtenai-
sid molemmissa myymaloissa. Ohjeet sisaltavét tarkkoja toimintatapoja myyntiin, ja niissa
on eri kohtia (myynti valmiin kassaléhetteen kanssa, ilman lahetetta, offline-myynti ja au-
tokaupat). Lisaksi tah&n kuuluvat tiedot shekkien, pankkivekseleiden, lahjakorttien ja etu-
seteleiden kaytosta. Kassatoiminnan jalkeen ohjeet suuntautuvat autoalalle.

Kasittelen tarkasti koeajokaytannon, silla siihen kuuluu hiljaista tietoa. Kappaleessa olen
tarkasti selittdnyt kaiken koeajokalenterista, ajojen luovuttamisesta, palautuksesta ja
mahdollisista ongelmista. Kaytannét vaihtelevat myymalan mukaan. Tarkemmin en voi

salassapitovelvollisuuden takia kertoa.

Yleisiin tehtaviin kuuluvat viela hinnastoista ja esitteista huolehtiminen. Volkswagenilla
tasséa kappaleessa on erillistehtavia, joita Audilla ei ole lainkaan. Naihin kuuluvat show-
room autojen lataukset, ajosimulaattori ja hintalapun tekeminen. Toisaalta Audin kappa-
leeseen, jossa kirjoitan siisteydesta, on lisatty kahvikoneen siisteys. Loppua kohden on
erillinen kappale lauantaivuorosta ja aivan viimeiseksi on lyhyt tarkistuslista. Listan avulla

tydpaivan paatteeksi voi tarkistaa tuliko kaikki tarkea tehtya.

Kuvaan viela muutamilla esimerkeilla ohjeita tarkemmin. Ensimmaisena on osa postin
l[&hetyslistan teosta. Ohjeen pitaa olla todella tarkka ja kuvattu yksityiskohtaisesti, silla
virheitd ei voi tehdd. Pahimmassa tapauksessa kirjeet eivat menisi perille tai posti laskut-
taisi virheellisesta lahetyksesta. Monessa ohjeessa olen kayttanyt nayttokaappauksia,

tassakin ohjeessa on enemman kuin vain taméa yksi nayttbkaappaus.

Valitse "luo ldhetyslista/ennakkotilaus”.

Tayta seuraavat tiedot, menemalld nuolinappaimelld seuraa- Sahkainen lahetyslista »
vaan kohtaan. Postituserien ennaldicbetolen
— Koodi: 12907 (kotimaan kirje) Imatiamnen
(harvemmin tarvitset ehkad naitd koodeja: 1659 EU-kire & 6838 maksikire).

—Vydhyke: automaattisesti tulee Fl kunhan menet nuolingppaimelld eteenpain.

— Maara: laske kaikki kirjeet yhteen ja tayta kappalemaara

- Kok. paine (kg): punnitse kaikki kirjeet (kijevaaka hyllyssa) ja tayta kokonaispaino (ero-
tellen pilkulla, esim. 0,875 tai 2 559)

Kuva 4. Osa postin lahetyslistan ohjeesta

Toinen esimerkki on koeajolupien arkisoinnista. Tassa kohtaan ei tarvita nayttékaappauk-

sia, eika valokuvia. Ohje on helppo ymmartaa ja tyopisteelta I0ytéaa helposti ohjeessa tar-
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koitetut kansiot. Taustatietoa ja selityksia olen lisannyt paljon. Selityksien avulla jokaisen
pitdisi ymmartaa arkistoinnin syy, eika laiminlydda tehtavaa. Ohjeessa on myds tietoa
siirtokilvista, mika ei valttamatté ole selva asia aloittavalle tyontekijalle. Sanaston avaami-
sella helpotetaan uuden tyontekijan perehdyttamista: han oppii k&sitteet ja ymmartaa mik-
si pitéda hoitaa arkistointi.

Koeajoluvat arkistoidaan jokaisen tydvuoron aikana.

IMyyjat tuovat infoon koeajoluvat. Sind arkistoit luvat nithin tarkoitettuihin kansioihin. Jokai-
sella punakilpiselld autolla on oma kansio.

Kovakilpiset rekisterinumerot (eli jo Suomen rekisterissa olevat normaalit ABC-123 merkit)
menevat kaikki samaan kansioon. Ota huomioon, ettd arkistoit kaikki koeajoluvat paiva-
maaran mukaan.

Siirtokilpisten koeajoautojen (punainen XZ-1234 tarrakilpi) kanssa pitda olla tarkkanal
Arkistointi on tarkea, jotta tarvittaessa pystytdan jalkikdteen esittdmaan koeajajat, koeajo-
jen kestot ja ajetut kilometrit. Tulli saattaa tehda tarkistuksia siirtokilpisten autojen ajoista.

Kirjanpidon ollessaan puutteellista, isot sakot voivat rapsahtaal |

Kuva 5. Ohje koeajolupien arkistoinnista

Liitteena on muutama esimerkki ohjeista, salassapitovelvollisuuden takia en voi julkaista

niita kokonaisuudessaan.

6.2.3 ISS asiakaspalvelijan ohjeiden siséalto

Molempien tydpisteiden ohjeiden lisdksi olen Kirjoittanut yhteiset ISS asiakaspalvelijan
ohjeet. Ne koostuvat suurimmaksi osaksi lyhyista, mutta sitékin merkittavimmista kappa-
leista. Ensimmainen kohta on asiakaspalvelu. Kappaleen olen kirjoittanut itse, hyodynta-
malla teoriaosuutta varten lukemaani kirjaa ja omaa hiljaista tietoani, mita on kertynyt ko-
kemuksieni mukaan. Kohdat "ty6pisteen siisteys” ja "ty6évalineiden ja laitteiden kaytt6” ovat
hyvassa asiakaspalvelussa tarkeitd muistaa. Siisteydesta olin maininnut infokohtaisissa
ohjeissa. Kohdat ty6ajat, likkeiden aukiolo-ajat, tydvuorolistat, tydvuoron kirjaaminen ja
muutos seka poissaolo liittyvéat perehdyttamiseen ja nama asiat uuden tydntekijan pitaisi
oppia alussa taysin. Infolaisten omat puhelinnumerot ja ohjeet tydpukeutumiseen ovat
valttamattomia. Lopussa on viela tietoa tydehtosopimuksesta ja mista saa lisatietoa yrityk-
sestd seka miten toimia hatatilanteessa ja viimeisena rakennuksen kartta.

N&ama ohjeet ovat tarkoitettu enemman yleiseen perehdyttdmiseen. Ne sisaltavat olen-
naista tietoa aloittavalle tyontekijélle, eikd ohjeita tarvitse paivittaisessa tydssa.

Ohjeet ovat kokonaisuudessaan opinnaytetyoni liitteen.
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6.3 Ohjeiden paivittaminen

Etusivulla on merkinté ohjeiden paivittdmisesta ja kaytdsta. Valitsin ohjeiden paivitta-
miseksi kuukausittaisen rytmin. Se ei ole liian usein, jolloin tuhlattaisiin vain paperia. Eika
liian harvoin, jottei paivittamistd unohdeta. Paivittamisen ollessa mahdollisimman helppoa
ja nopeaa normaalin tydn ohessa, jokainen voi hoitaa sen, eika ketdan syrjitd. Paperisiin
ohjeisiin jokainen voisi kuukauden aikana kirjoittaa itse oppimansa tiedot ja taidot, jolloin
hiljainen tieto jaetaan heti kaikille. Yhden tyontekijan "ahaa”-kokemus olisi heti muidenkin
tiedossa. Kuukauden lopussa kasin kirjoitetut merkinnat lisattaisiin tietokoneella oleviin
ohjeisiin. Olisi hyva jos kokeneempi tyontekija tarkistaisi uudet lisaykset, jottei virheita
syntyisi. Taman ohella muutettaisiin viela paivays ja tulostettaisiin uudet ohjeet. Kuukau-
sittaisella rytmill& olisi aikaa ker&td uutta tietoa ja toimintatapoja. Kasin lauseen tai parin
lisdaminen ei mydskaan ole suuri vaiva, eika uuden tyontekijan tarvitse pelaté lisayksen
tekemista. Taman tavan avulla kaikki voivat jakaa tietoa muille ja kehitys olisi yhten&isesti
jatkuvaa. Yksittaisten tyontekijoiden hiljainen tieto kulkisi paivitettavien ohjeiden avulla

jatkuvasti kaikille eteenpain.
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7 Pohdinta

Alussa kirjoitin tavoitteeni olevan luoda kattavat ja kaikki tehtavat sisaltavat ohjeet. Itse-
naista tyota tukevien ohjeiden tulisi olla yksityiskohtaiset ja helppo ymmartaa. Naytto-
kaappauksien ja kuvien avulla teksti saa havainnollistavia kuvia mika tukee hyvin aloitteli-
jaa. Ohjeet ovat paljon pidemmat ja tarkemmat verrattuna ennestaan tyépaikalla eri pai-

koissa olleisiin ohjeisiin.

Tietadkseni, olenko varmasti koonnut kattavat ohjeet, olen pyytanyt osa-aikaisia tyénteki-
joita lukemaan ohjeeni ja vastaamaan pieneen sahkodpostikyselyyn. Nain pystyn pohti-
maan tyoni arviointia vastaajien mielipiteiden avulla.

Vastaajia oli yhteensa nelja ja he ovat olleet osa-aikaisina tydntekijoina noin puolesta
vuodesta yli neljaén vuoteen. Kaikki tekevat kuukaudessa minimiss&&n noin 5 vuoroa ja
maksimissaan jopa 25 vuoroa. Ison vaihtelevuuden vuoksi tietojen ja taitojen vaihtelevuus

voi olla myos suuri.

Ensimmaiseksi haluan tarkastella perehdytysta, silla ohjeet ovat osa perehdyttamista.

"Minua ei ole alun perin kunnolla perehdytetty, nykyaan osaan jo tyoni” (vastaaja 1).

Perehdyttamisen tarkoituksena on saada uusi tyontekija mahdollisimman pian osaksi tyo-
yhteista ja oppimaan omat tyotehtavat (Osterberg 2014, 115). Tekemani ohjeet tukevat
perehdyttamista keskittyen tydtehtavien oppimiseen. Audin ja Volkswagenin ohjeissa jo-
kainen tydtehtdva on kuvattu yksinkertaisesti, ettei uudella tydntekijalla olisi ongelmia uu-

den oppimisessa ja han saisi heti tiedon kaikista tehtavista.

"Tallaista juuri VV-Autotalo kaipasi. Kun tydntekijat tietéavat mita tyénkuvaan kuuluu, voivat

he palvella asiakkaita paremmin” (vastaaja 3).

Perehdyttdmiseen kuuluu myds tyontekijan saaminen osaksi tydyhteisoa ja koko organi-
saatiota. Organisaatioon tutustumisesta en ole kirjoittanut sen enempdaa. ISS asiakaspal-
velijan ohjeissa lukuun ”13 Lisatietoa VV-Autosta” olen kirjoittanut, ettd intranetista [0ytaa
organisaatiokaavion. En ole lisdnnyt sité ohjeisiin, saastaakseen asiakaspalvelijalta yli-
maaraisen paivittamistehtavan. Tutkimalla intranettid jokainen voi oppia paljon muutakin

yrityksestd, alasta ja seurata ajankohtaisia uutisia.

Mainitsin aiemmin myo6s, etta yrityksessa olisi hyva olla perehdytysohjelma. Ohjelman

avulla varmistetaan kaikkien tyén osa-alueiden ja vastuiden opettaminen perehdytykses-
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sa. Olin kirjoittanut my6s perehdyttdjan tarkistuslistasta, joka tukee perehdyttdjaa, ettei

han unohtaisi tarkeité ja olennaisia asioita perehdyttdessaan.

"Perehdyttdminenkin on selkeda silla on selkeat ohjeet mita pitda kayda lapi” (vastaaja 3).

Ohjeitani ja sisallysluettelon runkoa kayttamalla kaikki tarkedat tehtavat tulevat varmasti
opetettua. Toimeksiantajalla on tietenkin tarkistuslista kaytdéssaan, mutta sen avulla pe-
rehdyttdminen ei ole ollut taydellista.

"Kun tulin t6ihin mielestani minut perehdytettiin hyvin. Kuitenkin viikkojen varrella tuli olen-

naista tietoa ripotellen, mika olisi ollut hyva tietda heti alussa” (vastaaja 3).

Ohjeisiin olen pyrkinyt lisddmaan sen verran hiljaista tietoa, mita on kertynyt melkein vuo-
den tydssa olemiseni aikana. Hiljainen tieto eli kokemuksien mukaan saavutettu tuntemus
tydrutiineista avautuu vasta ajan kuluessa. Taman huomasi myds vastaaja 2 joka kom-
mentoi "vanhoilla tydntekijoilla on paljon hiljaista tietoa” hanen mielestaan ei olisi parjatty
vanhoilla ohjeilla. Olen osannut sisallyttaa tarpeeksi hiljaista tietoa ja yleisimmat tydtehta-

vat ohjeisiin.

Asiakaspalvelusta olen kirjoittanut raporttiin ja ohjeisiin hyddynsin samaa lahdekirjallisuut-
ta. Asiakaspalvelun ollessa paatehtava, olen myyntipaallikdiden haastattelun jalkeen ko-
kenut sen vaativan paljon enemman ohjeistusta. Ohjeissa keskityn suurimmaksi osaksi
tarkasti yksittaisiin tyotehtaviin. Haastattelun avulla olen saanut paremman késityksen

asiakaspalvelun tarkeydesté ja merkityksesta.

Ohjeistuksella paivittd& ohjeet ainakin kerran kuukaudessa pyrin varmistamaan ajantasai-

suuden ja hiljaisen tiedon jakamisen.

"Valilla kaytantéjen muuttuessa tieto ei kulje eteenpéin tarpeeksi hyvin ja voi tulla tilantei-

ta, joissa en tieda asioita, jotka ovat tyoni kannalta oleellisia” (vastaaja 2).

Vastaaja 1 sanoi myos, ettd aina pari kertaa kuussa tulee jotain uutta. On hyva huomata
muiden ajattelevan samalla tavalla ja tiedostavan asioita, joita minakin olen pohtinut pit-

k&an kehittddkseni tyota.
Tarkein kriteeri on kuitenkin ohjeiden kattavuus ja tuki tyéntekoon huolimatta siita, onko
uusi vai vanha tyontekija kayttdmassa ohjeita. Vastauksina sain, ettd ohjeet ovat todella

hyvét, kattavat ja tarvittava tieto 10ytyy. (Vastaajat 1-4)
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Vastaaja 1 totesi myos, ettei mitdan kunnon ohjeita ollut olemassakaan ja vastaaja 3 kir-

joitti "vanhoissa ohjeissa ei ollut kaikkea tarvittavaa tietoa”.

Myo6s kokeneempi tyontekija hyotyy ohjeista "aina ei voi kaikkea muistaa ja valilla on
semmoisia tapahtumia, mita tapahtuu erittdin harvoin, jolloin saattaa tarvita ohjeita” (vas-
taaja 4).

Pyysin lisaksi myos kritiikkia mahdollisista puuttuvista asioista, ainoastaan vastaaja 4
huomautti "autokaupat osio olisi voinut ehka olla vahan kattavampi, silla se on kuitenkin
aika tarked osuus”. Muut eivat maininneet mitdan. Perustelisin sen silla, ettd aikaisemmat
ohjeet olivat todella epatarkat, puutteelliset ja vanhentuneet. Nyt ohjeisiin on kaytetty pal-

jon aikaa ja vaivaa ja ero vanhoihin on suuri.

Mietin viela mitd kaikkea voisi puuttua ja huomasin pienid asioita. Todella harvinaisia teh-
tavia, kuten k-plussapisteiden jalkirekisterdinti puuttui ja unohdin kertoa, mista saa lisda
toimistotarvikkeita niiden loppuessaan tyopisteelta. Luulin jo, etta olisin oikeasti muistanut
mainita kaikki asiat, mutta aina jotain unohtuu. Tdman takia paivittaminen on todella tar-
keéé ja toivon kaikkien osallistuvan siihen. Onneksi olen viela tdissé ja voin lisata ohjeisiin

puuttuvat kohdat.

7.1 Omaoppiminen

Yleisesti ottaen olen tyytyvainen tydhoni ja sen pitkdan prosessiin. Olen oppinut todella
paljon perehdyttamisesta, hiljaisesta tiedosta ja asiakaspalvelusta. Olen joutunut itsenéi-
sesti ottamaan asioista selvaa kirjoittaakseni ohjeisiin oikeat tiedot ja toimintatavat. Ole-
malla utelias ja vahvalla halulla vaikuttaa parempaan tydnlaatuun olen pystynyt kokoa-

maan ohjeet yhteen.

Asenteeseeni kuuluu myds muiden auttaminen tyénteossa, eika pelkastaan itseni kehit-
tdminen. Haaga-Helian ja varsinkin johdon assistenttityon ja kielten koulutusohjelman
avulla olen pystynyt tekeméaéan ohjeet. Haastavinta oli raportin kirjoittaminen. En ole koko
opiskeluaikanani joutunut itsenéisesti kirjoittamaan ndain pitkaa raporttia. Olen tyytyvainen

saatuani tyoni aikatauluni mukaisesti valmiiksi.

7.2 Kehittamisideoita

Ohjeet ovat tukena perehdytyksessa ja tyon ohella hankalissa tilanteissa. Myyntipaallikon
olisi hyvé olla mukana perehdytyksessa asiakaspalvelijoiden ohella. H&n voisi yrityksen

strategiaan viitaten kertoa, miksi asiakaspalvelun taytyy olla laadukasta. Myyntipaallikko
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voisi kertoa, etta tyytyvaisyyskyselyssa kysytaan esimerkiksi tervehdettiinko asiakasta
hanen saapuessaan ja poistuessaan myymalasta. Kertomalla tyéntekijalle mink& vuoksi
tehtavat kuuluvat asiakaspalvelijan tydtehtaviin ja kuvaamalla asiakaspalvelun arvioimi-

seen vaikuttavia syita, tyosta tulee merkityksellisempéaa ja tehtavat hoidetaan paremmin.

Osa-aikaisten tyontekijoiden sitoutumista tyohon taytyy kehittdd myos.

Asiakaspalvelijan kehonkieli vaikuttaa myos asiakkaan ensivaikutelmaan. Hyva ryhti saa-
daan aikaan ergonomisella satulatuolilla. Asiakaspalvelija istuisi suorassa joka viestisi
suoranaisesti aktiivisuutta. Uskon pienella muutoksella olevan vaikutusta asiakaspalveli-
jan asenteeseen.

Perehdytykseen lisdisin myds seurantaa ja enemman suoraa palautetta seka hyvaa etta
kehittavaa. Tyontekijat kehittyvat paremmin saadessaan kasvotusten tietoa suoriutumi-

sestaan seka Kiitosta ja kannustavaa kritiikkia.
Liséksi tulisi olla vastuuhenkild, joka huolehtisi ohjeiden ajantasaisuudesta ja tekisi viela

erillisen perehdytysohjelman seurannalla ja perehdytyksen tarkalla aikatauluttamisella

seka tarkistuslistan.
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Ohjeita on syyta paivittad vahintaan kerran kuukaudessa, mikali tyGhdén tulee uusia tehta-

vid tai toimintatavat muuttuvat. Papersiin ohjeisiin voit tehda menkintdjd heti kun uusi asia

iimenee. Kuukauden jalkeen on helppo liséta kaikki muutokset kerrallaan.

Ohjeet on tallennettu tietokoneen tydpdydélle.

Tulosta muokkauksen jdlkeen uusi versio ja muista vaihtaa pdivémaara!

30



3.5 Koeajot

Koeajon varaus luodaan Armiin, jonka jalkeen se varataan, luo-
vutetaan ja palautetaan koeajokalenterissa.
Kaistalta paasee koeajokalenteriin suoraan etusivun vasemmal- -zt extranet

ta puolelta. Koeajokalenterissa nakyvat ainoastaan jo varatut
et
Kun haluat varata asiakkaalle uuden koeajon, sinun pitda men- o

na Armiin. Armi-valilehti avautuu myds automaattisesti, kun

avaat internet Explorerin.

3.6 Armi

Kirjaudu Armiin X33000000-tunnuksilla.
Valitse ylavalikosta "Asiakkuudet” ja sitten "kaikki henkilot".
Hae asiakkaan tietoja kirjoittamalla Nimi kohtaan sukunimen ja etunimen. Laita perdan *-

merkki, muuten et 16yda tuloksia.

Asiakkaan tietoja el 16ytynyt haussa? Kaikki henkilét

. ] ] ) ] : ikki henkildt | [2) = ) )
tain toista kutsumanimea. Jarjestelma ei [oyda tieto- 2. O

. . ... - . Laikkl henkilot Yhieyshenkiio Lizaa k
ja, jos nimi ei ole tarkalleen oikein.

Han on ensimmaista kertaa tulossa koeajamaan | sfinsaite Puhalinn

Varmista ensin kayttaako asiakas mahdollisesti jo-

Volkswagen, Audi tai Seatin autoa?
Luo uusi asiakkuus.

Pyyda sitd varten kaikki tahdilla merkityt tiedot asiakkaalta. Lisdksi kysy markkinointilupa

ja tallenna sitten. Sen jalkeen paaset tekemaan ensimmaisen liidin ja koeajovarauksen.

O Ni
Asiakas on asioinut aikaisemmin VV-autolla ja haku tuotti tuloksia. Q & m
Jos saman nimisia asiakkaita on enemman kysy asiakkaan osoitetta tai muita O ﬂ
tietoja, joiden avulla voit sitten selvittdd mikd on oikea henkils. [ avas |

il
Avaa henkildn tiedot.

Alas avautuu asiakashistona. Ylapuolella on asiak-
kaan henkilotiedot. Keskelld valikko-rivilla valitse

Lidit ja sitten avaat uuden liidin.

0O Luontipvm v Madrapvm #  Asl  yysi (aReH)
Sitten kun uusi liidi on avattu tayta otsikko-kohta (esim. koeajo) ja lidikategoria (yleensa

uusi/ esittelyauto).

Omat tyot Asiakashistona Asiakku
Sitten sinun pitaa tallentaa luotu lidi. Se tapahtuu ) i
Kaikk K i Yksityvishe
ylempana. _—
2nkild CE Y%A, O,
I
Tallennuksen jalkeen valitset taas alempana keskiva- T TaBenna (ARtsS) T

likosta, samasta paikasta mista avasit uuden liidin tydkalun kuvan. Ja siitd valitset "Aloita

Netwheels koeajo”.
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Liite 2. Audi info-ohjeiden kansisivu ja esimerkkeja
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—
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41 Kahvikone .

D L AUBM BRIV O e

[ I L T e e e
N o= O O W o 0

B TarkistUS S A e

Ohjeita on syyta paivittdd vahintaan kerran kuukaudessa, mikal tyéhdn tulee uusia tehta-
vid tai toimintafaval muuttuvat. Paperisiin ohjeisiin voit tehdad merkintdjd heti kun uusi asia
iimenee. Kuukauden jalkeen on helppo liséta kaikki muutokset kerrallaan.

Ohjeet on taflennettu tietokoneen tydpdydélie.

Tulosta muokkauksen jalkeen uusi versio ja muista vaihtaa péivama&ara!
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1.4 Huollon asiakkaat

Aamuisin voit tarjota jonossa oleville ihmisille kahvia. Kysy ottavatko kahviin maitoa tai
sokeria Ja kdy hakemassa kahvi asiakkaalle jonoon. Asiakkaalle tulee parempi mieli ja

yllattyy hyvastd palvelusta.

1.5 Asiakaskuljetus

Kuljetus [ahtee klo 8.15 myymalan edesta.

WV-auto tarjoaa huollon asiakkaille aamuisin ilmaisen kyydin Siilitien metroasemalle tai
Rautatieasemalle.

Kay kysymassa noin klo 8 aikaan asiakkailta, mikali he tarvitsevat kyydin. Yleensa asiak-
kaat kylla ilmoittavat infoon kyydin tarpeesta.

Ole yhteydessa Volkswagen-infoon, mikal asiakkaita on yhteensa enemman kun 4, pitaa

varmistaa, etta tulossa on tilataksi.

1.6 Posti

Volkswagenin infoon tulee saapuva posti, sisdisten kuriirien posti ja sielta |ahtee myds

ulkoinen posti.

1.6.1 Saapuva

Postit tuodaan Audi-infoon aamupaivalla noin klo 10-11 valilla. Voit jakaa postit suoraan

myyjille. X300CK postit laitat vain infopisteessa olevaan lokeroon.

16.2 Lihtevd

Huolehdi siitd, ettd ennen klo 14.30 postit vieddan Volkswagenille postihuoneeseen.

Yleensa tauottaja (VW-infon iltavuorolainen) ottaa ne mukaan.

3.4 Kassa-chjelma Solteq

Kassaohjelman avaat tietokoneen tyGpoydalta ja kijaudut sisdan omilla kayttajatunnuksil-
la. Muista sulkea kassaohjelma, ennen kun kirjaudut ulos ja vaihdat kayttdjaal Tietokonet-

ta el myoskaan saa sammutiaa, ohjelman ajantasaisen toimivuuden takia.

LR
LOITEt .ll',{.'b'

3.41 Myynti valmiin kassaldhetteen kanssa

Kirjaudu kassaan omilla tunnuksillasi.

Valitse "Tilauksen haku"

Syota lahetenumero.

Tarkista hinta kassalahetteesta.

Pyyda asiakkaalta plussa-korttia, paina sitten vasta "Enter"”.

Valitse maksaako asiakas kortilla vai kateiselld ja rahasta.

Kuitti tulostuu automaattisesti. mikali tulostimessa on jokin vika, ota kuittikopio, kohdasta
"Kuitit".

Nido kuitti kassalahetteeseen kiinni, taita ja anna asiakkaalle.
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Liite 3. Asiakaspalvelijan ohjeet kokonaisuudessaan

IS5 asiakaspalvelijan ohjeet. Audi ja Volkswagen Center Helsingin infopisteet 11/2015
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IS5 asiakaspalvelijan ohjeet. Audi ja Volkswagen Center Helsingin infopisteet 11/2015

1 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelu koostuu kolmesta yhta tarkeasta osasta:

tervehtiminen — palvelu — hyvasteleminen

Vastaanotto:

Ystavallinen katse = kontakti syntyy = asiakas saa huomiota 2 ©@ @

Tervehdi jokaista asiakasta. Esim. Hyvaa huomenta/ paivad/ iltaa, hei, tervetuloa.
WValta moi, moikka, heippa, muita puhekielen ilmauksia.

Asiakas voi todellakin pahastua sanasta "moi”.

Kielenkayttda voi mukauttaa, mutta kannattaa aloittaa enemman virallisella kielella.

FPuhetapa ja ddnenkayttd mukautuvat ihan luonnostaan tilanteen mukaan

(mieti tilannetta kun puhut lapselle tai koiralle)

Hyvisteleminen:

Muista myds jokaista poislahtevaa asiakasta.

Ota katsekontakti ja hyvastele asiakas yhta ystavallisesti kuin tervehditkin hanta.
Tapauksessa, jossa asiakas ei ehtinyt puhua myyjan kanssa, ota kiireiseltd asiakkaalta
yhteystiedot tai anna myyjan kayntikortti mukaan. Nain kauppaa voidaan jatkaa parempa-

na ajankohtana.



IS5 asiakaspalvelijan ohjeet. Audi ja Volkswagen Center Helsingin infopisteet 11/2015
Yleistd huomioitavaa hyviddn asiakaspalveluun:

Ole aina kohtelias ja ystavallinen.

Mydnteinen ja avulias asenne tukee kaikkia tilanteita.
Ole oikeasti kilnnostunut tydstdadn ja asiakkaista.
Asiakas voi huomata oletko todella 1asna.

Arvosta kaikkia asiakkaita.

Ota jokainen asiakas huomioon (asiakkaat voivat olla huomionkipeita).

Asiakkaille on tarkea tuntea itsensa tarkeaksi ja vilhtya myymalassa.

Keskity yhteen asiakkaaseen kemallaan.

Anna asiakkaan tuntea, eftd hdn on oikeasti tarkea ja tervetullut asioimaan myymalaan.
Kohtele kaikkia asiakkaita tasavertaisest.

Ala stressaa arvokkaiden ihmisten kohdalla, kaikki ovat vain ihmisia.

Ihmiset ovat erilaisia, ihmistuntemus on tarkeda.

Kaikki ihmiset eivat toimi samalla tavalla, ala yleista ketdan, ota jokainen yksiléna.
Yritd ymmartaa erlaisuutta.

Ala arsyynny toisten tavoista.

Hallitse kaikissa tilanteissa omaa mieltisi.

Ala anna muiden ihmisten tunnepurkauksia vaikuttaa tyshosi tai omaan mielialaan.
Pysy aina rauhallisena, valilla asiakkaat voivat olla huonolla tuulella tai epaasiallisia.
Valitettavasti asiakkaat saattavat myds purkaa vihaa sinuun, 3ld pahenna tilannetta, vaan

yritd hallita sita rauhallisesti ja ystavallisest.

Asiakas voi myds huomauttaa sinulle, ettd hantd on kohdeltu vaarin tai tapahtunut virhe.
Tassa tapauksessa pyyda anteeksi, vaikket sina tehnytkaan mitdan vaarin. Pyyda vain
anteeksi parantaakseen asiakkaan pettymysta.

Mikali asiakas on tehnyt virheen, ala syyta hanta, virheita tapahtuu.

Ala noyryyta tai loukkaa asiakasta (kukaan ei halua tuntea itsensa tyhmaksi/kmpeloksi).

Luonnollinen hymy syntyy onnellisuudesta kasvoillesi.

Huonoja paivia voi olla, mutta hymy kuuluu asiakaspalveluun.

Teeskentele iloinen hymy kasvoillesi, silla se on parempi kuin fymped naama.
Kayta vuorovaikutustaitoja (kielenkayttd, aanenkayttd, kehonkieli).
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Vinkkeja puhelimeen:

Ole ystavallinen ja rauhallinen, hymyn kuulee d3nessa, vaikkei nde toista.

Aznen merkitys tarkeampi kuin sanat (koska ensivaikutelma muodostuu heti).

Hyva puhenopeus: melko hidas on helpompi ymmartaa.

Hyva danen korkeus: matala on miellyttavampi kuulla.

Valta piipittavaa liian korkeaa ja voimakasta danta.

Muista vaihdella danta, painottaa tarkeita sanoja, hengittaa valissa.

Rento, matala, vakuuttava &ani on hyva (jotkut tilanteet voivat vaatia voimakasta, nopeaa
aanta).

Aanenkaytto on erityisen tarkeaa ylipaatansa asiakaspalvelussa.

Muista ainakin ndm3 asiat:

Ole aina lasnd, olet tydssa asiakkaita varten.

Suhtaudu tilanteisiin asiallisesti, dla ota mitdan henkildkohtaisesti.

Kuuntele asiakkaita tarkasti ja rauhallisesti.

Ala puhu asiakkaan paille, keskeyttaminen on torkeaa.

Pida katsekontakti ylla ja ole itsevarma.

Al koskaan viittele asiakkaan kanssa.

Al koskaan loukkaa tai halveksu asiakasta.

Ole aina ystavallinen ja asiallinen, dld menetd hermoja erilaisten ihmisten kanssa.

Tydssa on lupa hymyilla @ @ @

Tiesitko?

Infossa olet asiakkaan ensimmainen kontakti.

Toimit myds myymalan "kayntikorttina”.

Asiakkaan tunnetilaa on vaikea konjata ensivaikutelman jalkeen.

Hyva asiakaspalvelu vaikuttaa ostopdatdkseen, huono vastaanotto on vaikea korjata hy-
valla myyntipuheella.

Ostopaatokseen vaikuttavat tunteet jopa 80 %.

Lahdekirjallisuus:

Ole hyva asiakaspalvelija vaativissa tilanteissa. Marchkwort R. & Marckwort A. Suomen
yrityskirgat Oy. Helsinki. 2011
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2 Tyopisteen siisteys

Tehtaviisi kuuluu huclehtia tydpisteen siisteydesta. Pidathan tavarat aina jarjestyksessa,
omia tavaroita el kuulu pitaa asiakkaiden nakyvilld. Sailyta omia tavaroita aina suljetussa
kaapissa tal taukohuoneen naulakossa.

Avaimet kuuluu pitaa aina lukitussa avainkaapissa, el poydalla.

Tarvittaessa korjaa asiakkaiden jattamat kahvimukit roskiin.

3 Tyovilineiden ja laitteiden kaytto

Kaytathan tydvalineitd huolella, koska ne ovat tyéntekoa varten. limoita ongelmasta, jotta
se voidaan korjata. Mikali sinulla on ongelmia tietokoneen (et voi kirjautua yms.) tai tulos-
timen (el ole verkkoyhteytta yms.) kanssa, voit soittaa IT-tukeen (numero ldytyy infopuhe-

limista, nimelld IT-tuki).

4 Tyoajat

Volkswagen:
Paiva: klo 7:20-15:20 (lounas klo 12:30-13:00)
lita: klo 12:00-18:00

Audi:
Paiva: klo 7.20-15:20 (lounas 12:00-12:30)
lIita: klo 15:10-18:00

5 Liikkeiden aukioloajat

Myynti: ma-pe klo 8-18, la klo 10-15. Nayttelyvilkonloppuna myds su 11-15.
Huolto, varaosat 7.30-18 (Audin varaosat vain 9-16)

6 Tyoajan kirjaaminen

Tydajanseurantajarjestelma Mobilog-sovellus on kaytdssa Audi ja VW infoissa. Molem-
missa on omat koodit, jotka luetaan mobilog-sovelluksilla varustetuilla puhelimilla. Sovel-
lukseen kirjaudutaan omalla tunnuksella {pelisi———C G S —

s —————
Varmuuden vuoksi voit laittaa IS5 esimiehelle kuitenkin s-postia tehdyistd vuoroista.
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7 Tydovuoron muutos

Kun et jostain syysta voi tehda sovittua tydvuoroa, niin ilmoita siita sl etta han [Gytaa
sijaisen tai voit myds itse kysya muilta tytoilta voisiko joku tehda vuorosi.

Tarkeaa on ilmoittaa tydvuoronvaihdosta kaikille, joita vuoronmuutos koskee.

Eli laita |55 esimiehelle, iSmtis MENP)a sinun vuoron uudelle tekijalle sdhkdpostial

i

8 Poissaolo

Mikali olet sairaana tai olet jostain syysta estynyt tulemaan tdihin, soita mahdollisimman
pian 1S5 esimiehelle ja Wt

9 Infolaisten omat numerot

10 Tyovuorolistat

W aatii tydvuorolistat, jotka ovat molemmissa tydpisteissa. Saat vuorolistan myds sidh-
képostiisi.
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11 Asianmukainen tyépukeutuminen

Tydvaatteina taytyy olla:

- yksivarinen siisti paita

- musta bleiseri/jakku

- mustat suorat housut (ei farkkuja)

- tai musta hame vahintaan polviin asti

- mustat kengat (ei saappaita tail lenkkareita)

I55:n varastosta voi myds saada tydvaatteita, otathan yhiteytta IS5 esimieheen.

12 TES

Tydssa noudatetaan Kiinteistopalvelualan tydntekijéita koskevaa tydehtosopimusta, joka
|Gytyy www finlex fi sivulta.

13 Lisatietoa VV-autosta

ViW-auton infranetista loytyy lisdtietoa yntyksesta. On hyva tutustua esim. organisaa-
tiokaavioon, turvallisuusohjeisiin ja ajankohtaisiin uutisiin.
hitps://kesko365_sharepoint. com/sites/intra/ (vaatii kifautumista)

14 Hatatilanne

Pysy aina rauhallisena, alaka hataanny.
Yleinen hatanumero: 112, paikka Mekaanikonkatu 10 (Audi tai VW myymald)
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15 Herttoniemen toimipisteen kartta
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